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Abstrak 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hal-hal apa saja yang dapat 
memberikan kontribusi kepada pelanggan. Agar pelanggan dapat menjadi loyal kepada 
PT. Bhinneka Mentari Dimensi dalam implementasi e-CRM.  
Metode penelitian penelitian ini dimulai dengan meneliti masalah kepuasan 
pelanggan pada PT.Bhinneka Mentari Dimensi, penelitian ini mengacu pada jurnal 
penelitian sebelumnya. Penelitian kami mulai dengan menyusun model dan variabel 
penelitian dengan metode pengumpulan data berupa kuesioner, kemudian data diuji 
dengan metode korelasi dan regresi berganda, data diolah menggunakan metode analisis 
GAP, dan dari hasil analisi GAP kami mendapatkan hasil analisa beserta simpulan dan 
saran. 
Hasil yang dicapai berupa rekomendasi dan saran kepada PT. Bhinneka Mentari 
Dimensi untuk mengetahui adanya hubungan dan pengaruh antara Pre–purchase, At–
purchase, Post–purchase, E-Satisfaction, E-Trust terhadap E-Loyalty. Kami juga 
mendapatkan hasil dari pengujian analisa korelasi dan regresi, maka dapat disimpulkan 
adanya hubungan yang positif dan kuat antara Pre-Purchase, At-Purchase, Post-
Purchase dengan E-Satisfaction dan hubungan yang positif dan kuat antara E-
Satisfaction dan E-Trust dengan E-Loyalty. Hasil dari analisis korelasi didapatkan nilai 
Pearson Correlation yang memiliki nilai lebih besar dari r tabel (0.098) sehingga Ho 
ditolak dan H1 diterima ini memiliki arti sebagai berikut variabel Pre-Purchase, At-
Purchase, Post-Purchase berhubungan dengan E-Loyalty. Hasil analisis regresi 
didapatkan hasil lebih besar dari r tabel (0.098) sehingga Ho ditolak dan H1 diterima 
maka memiliki arti sebagai berikut Pre-Purchase, At-Purchase, Post-Purchase, E-
Satisfaction, E-Trust memiliki pengaruh terhadap  E-Loyalty. 
Simpulan dari hasil adanya hubungan dan pengaruh Pre–purchase, At–
purchase, Post–purchase, E-Satisfaction, E-Trust terhadap E-Loyalty. 
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